


















えられている（Zeng & Gerritsen, 2014）。今では、ソーシャル
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Abstract：
As a result of Web 2.0 technologies’ development, the commercialization of social media in tourism is believed as one of 
the “mega trends” which brought the era of tourism 2.0. This study reviews and analyzes the extant social media related 
research articles which were published in A+ and A journals in tourism ﬁeld. Based on a content analysis, this study 
found that four main topics in this ﬁeld which are tourist behavior, user-generated content (UGC), social media marketing, 
risk management and DMO, and other related but not highlighted topics. Research findings thoroughly demonstrate 


















仮想のツ リースト・コミュニティ（virtual tourist community）
は決して新しい概念ではなく、10 年以上前から、観光地に
関する意見や経験を交流する場として、観光客に利用されて























に比べ、まだ早期段階である （Sano, 2014）が、2005 年頃
からビジネスブログや SNS （Social Networking Service）、企
業コミュニティサイトの利用などが活発化してきており、その後













主要な情報源である Social Science Citation Index （SSCI） 
の Journal Citation Report （JCR）によれば、ジャーナルのイ
ンパクトを測定する指標の一つは論文の引用回数と引用した







を絞り込むため、信頼性の高い Australian Business Deans 
Council Journal Quality List （ABCD, 2016）を用いた（Yang, 
Khoo-Lattimore, & Arcodia, 2016）。ABCD （2016）によれば、
観光学分野のインター ナショナルジャー ナルにおいて、A+ジャー
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めに、過去のレビュー論文（例えば、（D. Leung, Law, van 
Hoof, & Buhalis, 2013）でよく使われているGoogle Scholar
及び Science Directという2 つの論文検索エンジンを用いて、
“social media, tourism”と“social media, travel”により、検索









が見られる。本研究のデ ターベースとした 127 本の研究論文
のうち、2012 年分は 12 本、2013 年分は 27 本、2014 年分










ルメディアの観光地イメー ジ作りにおける働き（Lim, Chung, & 
Weaver, 2012）などのテーマが注目されていた。
2013 年以降の論文においては、「ソーシャルメディア」をキー
ワ ドーにした論文が急増し、ツ リーズム2.0 時代について、観
光客の情報検索と購買意思決定のプロセス、観光客のソー
シャルメディアによる自己表現（J. Kim & Tussyadiah, 2013）、
ユーザー制作コンテンツの効果（Marine-Roig, 2014）、企
業が行っているソーシャルメディア・マーケティングの諸側面
（Hudson, Roth, Madden, & Hudson, 2015）、ソーシャルメディ
アによる知覚リスクの減少（A. Schroeder & Pennington-Gray, 
2014a）、DMO（Milwood, Marchiori, & Zach, 2013）、及び
ソーシャルメディア商業化に関連する他の側面（例えば、文化、
人的資源管理、人材育成）から議論されてきている。すなわ




観光学分野の A+とA ジャー ナルは、SSCIとABCD により、
合計 31 冊が選ばれているものの（表）、観光業界におけるソー
シャルメディア商業化に関する論文は、その選ばれた 31 冊の
ジャーナルのうち、Annals of Tourism Research; International 
Journal of Hospitality Management; Journal of Sustainable 
Tourism; Journal of Travel Research; Tourism Management; 
Current Issues in Tourism; International Journal of Contempo-
rary Hospitality Management; International Journal of Tourism 
Research; Journal of Hospitality & Tourism Research; Journal 
of Travel & Tourism Marketing; Journal of Vacation Market-





















ングとマネジメントに携わる人 と々設定されている（Jamal et al., 
2008）。
図１：論文掲載ジャー ナルの分布






3 ．論文の主なキ ワーー ド
レビュ しーた 127 本の論文においては、843 のキーワ ドーを
収集し、分析を行った。論文を検索した際に、“social media, 
tourism”と“social media, travel”というキーワ ドーを使用し
たため、論文のキーワ ドー分析において、 “social media”、
“tourism”及び“travel”は分析用のキーワ ドーから排除された。
その結果、最もよく使われているキーワ ドーとしては “on-
line （online brand community; online review; online coupon; 
online buyer; online travel shopping; online travel purchase; 
online photography; online social network; consumer behavior 
online; online booking の言葉が含まれている）”であり、続
いて “information”, “user-generated content”, “marketing （lo-
cation based-marketing; event marketing; online marketing; 
airline marketing; marketing strategy; destination marketing; 



















関与に関するベネフィット、リスク、及び Web 2.0 の役割を理


























る内的関連性を、構造方程式により分析した（X. Y. Leung & 


















（Edwards, Wong, Zhang, & Wu, 2016）、レビュアーに関する































めている。以下、テーマごとに、2012 年 1 月から2016 年 8
月までの研究プロセスを検討する。
図３：	観光業界におけるソー シャルメディア商業化の主要なテー マ
※ 注：2016 年のデ ターは、2016 年 1 月から8 月までの間に、表のジャーナルに
掲載された論文数である。
1 ．ソー シャルメディアと消費者（観光客）行動








& Gerritsen, 2014）ため、Kotler et al. （2013）が提示した


























シャルメディアを利用する機会（X. Y. Leung & Bai, 2013）、ブ
ランドエンゲージメント（Hudson & Thal, 2013）、ソーシャルメ
ディアに対する知覚有用性（Shu & Scott, 2014）、個人とコ
ミュニティに関連付けられるベネフィット（Munar & Jacobsen, 
2014）、快楽主義（Ayeh, Au, & Law, 2013）、利他主義と社
会的ベネフィット（Yen & Tang, 2015）、功利主義と主観的な
基準（Bilgihan, Barreda, Okumus, & Nusair, 2016）、連帯意

































報の有用性は高く（Sparks, Perkins, & Buckley, 2013）、サー
ビス提供側に対するポジティブなオンラインレビューに比べ、ネ
ガティブなレビューがより信頼性が高いと感じられ（Kusuma-





行商品の購買理由となり（Amaro & Duarte, 2015）、ホテルの
予約意図、信頼性に正の相関があると検証した（Ladhari & 
Michaud, 2015）。さらに、一部の研究では、観光客のソーシャ
ルメディアへの関与が、彼らの観光地訪問の行動（Fu, Ye, & 










て大きな違いがある（Chiappa, 2013）。また、Bilgihan, Peng, 
Kandampully （2014）は、1977 年から1997 年までの間に生
まれた所謂「Y 世代」の観光客の SNS における食事の情
報検索と共有行動を検証したところ、オピニオンリー ダ とー互
いの意見の受けやすさが、彼らの情報検索行動に最も大きな
























光客の中国観光地に対するイメー ジを表している（Tseng, Wu, 




会」であると提示した（Sun, Ryan, & Pan, 2014）。ディスティネー
ション・イメー ジは、観光客により作られたコンテンツによって変





















ときの楽しみである（Wu & Pearce, 2014）。しかし、それらの
トラベルブログや、オンラインプラットフォー ムにおいて、過多の
情報量、情報の類似性、曖昧さは、情報受信者に混乱を引
き起こす恐れがある（Lu & Gursoy, 2015）。そのため、コメン
トの投稿者の役割を識別する必要があるとの指摘がなされて
































いう「協働型ソーシャルメディア」に分けられる（Kotler et al., 
2010）。それらのソーシャルメディアによって行われるマーケティ
ング活動は、ソーシャルメディア・マーケティングと呼ばれている











Kerkhof, & Beukeboom, 2015）。
観光業界のソーシャルメディア・マーケティングに関する論文
では、TripAdvisor, Facebook, Twitter などのツールをいかに最
大限に利用できるかについて、議論が続いている。TripAdvi-
sor は 2000 年に設立されたオンラインプラットフォー ムである。
設立された当時は観光客が観光地、レストラン、ホテルなどの
旅行に関する情報を交換し、共有する場として設けられたが、








（Ayeh et al., 2013）、情報品質、ウェブサイト品質、顧客満足
（Filieri, Alguezaui, & McLeay, 2015）であり、結果要因は
態度、利用意図（Ayeh et al., 2013）、推奨行動、口コミ（Filieri 
et al., 2015）である。また、TripAdvisor はサ ビース企業の評
判管理における役割についても注目されてきており、ユーザー
が TripAdvisor に投稿した内容に対する企業のレスポンスは、
企業のブランドイメージ、ランキング（Liu, Schuckert, & Law, 
2015）、予約率の向上（Baka, 2016）に強い影響を与えている。
4 ．ソー シャルメディアとリスク・マネジメント






い（Zeng & Gerritsen, 2014）。ここで言うリスク・マネジメン
トとは、観光に関わるテロリズム、戦争、政治的な不安定、
自然災害、犯罪、文化の違い、言語のバリアという知覚リ













動機となり（Ashley Schroeder, Pennington-Gray, Donohoe, & 
Kiousis, 2013）、ソーシャルメディアが観光客の旅に対する不




eder & Pennington-Gray, 2014a）。また、ソーシャルメディアは
旅行を計画する段階だけでなく、旅行中も、危機が起こった





















な方法とチャンスを与えた（Zeng & Gerritsen, 2014）ため、
ホテル、航空会社、旅行会社と同様に、DMOもソーシャルメ
ディアを集客のツールとして積極的に活用している。Milwood, 
Marchiori, & Zach （2013）の研究では、ソーシャルメディアに
よる集客について、2 つの大きな観光市場であるアメリカとス



























その中の 1 つの応用として、従来の ITをベースにした顧客
関係管理（Customer Relationship Management, CRM）を、
新たな時代、すなわち、ソーシャルメディアをベースにした、





























ルメディア人的資源管理（Social Media Human Resource, SM 


























































































究では、2010 年に Twitter、2011 年に Facebookを含むソー
シャルメディアの商業化によるツ リーズム2.0 の時代への移行を
背景にして、本格的なソーシャルメディア商業化の翌年である
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